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com	 as	 teorias	 levantadas	 que	 a	 logística	 outbound	 se	 traduz	 ao	 atendimento	 do	 cliente,	 e	 que	 esse,	


























in	outbound	 logistics.	 In	this	way,	we	seek	to	achieve	the	 level	of	efficiency	that	each	market	demands	
according	to	the	needs	of	the	business	and	the	current	customers.	It	is	believed	that	with	the	application	
of	 the	 proposed	 indicators,	 with	 the	 Balanced	 Scorecard's	 extended	 perspectives	 the	management	 of	
















































Traduzindo	 essas	 necessidades	 atuais	 de	 diferenciação	 para	 a	 competitividade	 em	 indicadores	 de	
desempenho	(key	performance	indicators)	que	podem	ser	utilizados	pela	maior	parte	das	organizações,	
que	buscam	a	excelência	logística	como	forma	de	agregar	valor	ao	produto	vendido,	complementando	a	




















Distribuição	 refere-se	 aos	 passos	 tomados	 para	 mover	 e	 armazenar	 um	 produto	 desde	 o	 estágio	 do	
fornecedor	até	o	estágio	do	cliente	na	cadeia	de	 suprimentos.	A	distribuição	ocorre	entre	 cada	par	de	
estágios	 na	 cadeia	 de	 suprimentos.	 Matérias-primas	 e	 componentes	 são	 movidos	 de	 fornecedores	 a	
fabricantes,	enquanto	produtos	acabados	são	movidos	do	fabricante	até	o	consumidor	final.	Distribuição	
é	 o	 fator-chave	 da	 lucratividade	 geral	 da	 empresa,	 pois	 afeta	 diretamente	 tanto	 o	 custo	 de	 cadeia	 de	
suprimentos	quanto	a	experiência	do	cliente.	[...]		
Chopra	e	Meindl	(2011,	p.	21)	afirmam	que,	Em	cada	caso,	a	estratégia	competitiva	é	definida	com	base	


















Na	 figura	 acima,	 tem-se	 a	 cadeia	de	 valor	 segundo	os	processos	 empresariais,	 sendo	assim	a	parte	da	
logística	outbound,	denominada	acima	de	distribuição,	deve	ser	um	dos	elos	da	cadeia,	para	geração	de	






















o	 objetivo	 dessa	 área	 de	 negócio	 das	 organizações	 atuais	 também	 relacionados	 com	 os	 objetivos	

































Uma	 visão	moderna	 reconhece	 que	 a	 escolha	 do	 cliente	 é	 influenciada	 pelos	 vários	 níveis	 de	 serviço	
logísticos	 oferecidos.	 Pode	 ser	 um	 elemento	 promocional	 tão	 importante	 quanto	 desconto	 de	 preço,	































O	 BSC	 deve	 levar	 à	 criação	 de	 uma	 rede	 de	 indicadores	 de	 desempenho	 que	 atinja	 todos	 os	 níveis	




Este	método	 resume,	 em	 um	 único	 documento,	 indicadores	 de	 performance	 em	 quatro	 perspectivas:	












Outra	 perspectiva,	 a	 do	 cliente,	 implica	 no	mercado	 e	 nos	 segmentos	 nos	 quais	 a	 organização	 almeja	
























esses	processos	que	podem	 levar	a	um	resultado	 financeiro	positivo.	 Sendo	assim,	a	 forma	com	que	a	








medição	 de	 desempenho	 derivados	 de	 suas	 estratégias	 e	 capacidades.	 Infelizmente,	muitas	 empresas	
defendem	 estratégias	 baseadas	 no	 relacionamento	 com	 os	 clientes,	 competências	 essenciais	 e	
capacidades	 organizacionais,	 enquanto	 motivam	 e	 medem	 o	 desempenho	 apenas	 com	 medidas	
financeiras.		
	
Nota-se	 nas	 indicações	 dos	 autores,	 uma	 grande	 preocupação	 quanto	 a	medição	 do	 desempenho	 dos	













Ou	 seja,	 com	 uma	 boa	medição,	 todos	 os	 aspectos	 relacionados	 aos	 processos	 logísticos	 deverão	 ser	
geridos	 e	 controlados	 periodicamente.	 Para	 que	 a	 gestão	 logística	 seja	 eficiente	 os	 dados	 devem	 ser	
confiáveis,	transparentes,	objetivos	e	contundentes.		
	






















































Contudo,	 fica	 claro	que	essa	necessidade	deve	 ser	percebida	por	 todas	as	áreas	das	 corporações,	bem	
como	 deve	 ser	 implantada	 e	 conduzida	 como	 uma	mudança	 estratégica	 e	 cultural,	 para	 que	 todos	 os	
membros	 da	 companhia	 percebam	 a	 necessidade,	 a	 funcionalidade,	 a	 estratégia,	 os	 resultados	 e	 sua	
participação	para	a	evolução	e	crescimento	das	suas	corporações.		
	
As	 empresas	 que	 ficarem	 apenas	 nas	 medidas	 e	 controles	 financeiros,	 poderão	 ser	 muito	 rentáveis	












suficientes	 para	 que	 conquistem	 os	 consumidores,	 ou	 seja,	 o	 diferencial	 atual	 para	 recompra	 dos	
consumidores	 é	 um	 bom	 serviço	 prestado	 e	 somente	 controlando	 esses	 serviços	 é	 que	 as	 empresas	











finanças,	 clientes,	 aprendizado	 e	 crescimento	 e	 processos	 internos),	 as	 empresas	 poderão	 colocar	 em	
prática	esse	conjunto	de	indicadores	de	acordo	com	suas	necessidades	e	aderência	a	seus	negócios.		
	














































Num	primeiro	momento	 entende-se	 e	 espera-se	 que	 a	 sua	 implantação	não	 será	 facilmente	 aceita	 ou	
concretizada,	já	que	dependerá	principalmente	do	engajamento	das	pessoas	para	o	seu	sucesso,	contudo,	























setores	 das	 organizações,	 como	 no	 caso	 desse	 estudo,	 onde	 foi	 aplicado	 especificamente	 na	 logística	
outbound.		
	
Contudo,	 ficou	 ainda	mais	 claro	 que	 a	 logística	 outbound	 se	 ainda	 não	 é	 um	 setor	 em	 evidência	 nas	
corporações	atuais,	deve	ser	alvo	de	muita	atenção	por	parte	do	corpo	diretivo	das	organizações,	como	
expomos	anteriormente	é	a	parte	da	logística	que	está	na	“linha	de	frente”	com	os	mercados	consumidores	
e	qualquer	 ineficiência	desse	elo	da	cadeia	 ficará	mais	 latente	diante	dos	clientes,	prejudicando,	dessa	
forma,	toda	a	cadeia	de	valor	do	produto	desde	a	sua	produção	até	a	entrega	ao	cliente	final.		
	







nesse	 estudo,	 o	 controle	 e	 a	 eficiência	 da	 logística	 outbound	 serão	 buscados	 e	 consequentemente	
alcançados,	para	contribuir	na	percepção	do	cliente	e	assim	agregar	valor	aos	produtos	comercializados.		
Além	 de	 alcançar	 os	 controles	 operacionais,	 os	 indicadores	 aqui	 sugeridos	 certamente	 também	
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